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1 INTRODUCCION

Contratar los servicios de un centro de contacto con el proposito de brindar atencién de
primer y segundo nivel, asi como de back office hacia clientes internos y externos a nivel
nacional, que contemple como minimo los servicios de telefonia (atencién de llamadas
entrantes y salientes), Conmutador Nacional, chat, correo electrénico y mensajes de texto
(SMS) gestion de formularios de contacto, atencién a través de chats o video chats, redes
sociales, retencién, encuestas de satisfaccion al cliente, elaboracién y mantenimiento de
bases de datos, investigacién de mercados, ventas, cobranzas, concertacion de citas,
gestién de PQRS y demas servicios funcionales requeridos por la Entidad.

E! modelo de los servicios solicitados es por demanda y por lo tanto, el operador o
contratista debera contar con las condiciones fisicas, técnicas de infraestructura y de
servicios para responder a los requerimientos que desde la Entidad se emitan y que sean
concordantes con el objeto y condiciones del contrato.

Con el fin de cumplir y responder a los procesos operativos y misionales del SENA, se
requiere que la prestacion del servicio cumpla con las fases del ciclo de vida del mismo
especificado en el modelo ITIL V3.0 Fase de Estrategia, de Disefio, de Transicion, Etapa
de Operaciéon y Mejoramiento Continuo inherentes a un Centro de Contacto (Contact
Center) y que garantice como minimo:

e Recepcion y transferencia de llamadas — Conmutador, asi como la notificacién por
via correo electrénico de las llamadas no atendidas por servidores

e Recepcion y gestion de llamadas entrantes de la totalidad de las lineas

e Recepcioén y gestion de Chat

e Gestién de Llamadas salientes - Outbound.

e Envio y recepcion de Mensajes Cortos de Texto o SMS (Short Message Service)

o Envio de correos electrénicos masivos de acuerdo a informacién suministrada por
la Entidad.

e Actualizacion, gestién y analisis de base de datos
o Backoffice

¢ Implementacién de Bots

e Mineria de datos

¢ Gestién de PQRS

Demas servicios requeridos por la Entidad con el fin de asegurar la pertinencia en la
comunicacion con los distintos grupos de interés.

El Contratista debera aplicar las normas que sobre proteccion de datos personales y
Habeas Data expida el Gobierno Nacional para el sector publico de acuerdo a normatividad
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vigente, asi como las que defina internamente el SENA. Toda informacién que se genere
como parte de la ejecucion del servicio y las diferentes actualizaciones realizadas durante
la vigencia del mismo, son propiedad del SENA y debera ser entregada a la entidad cuando
lo requiera en medio magnético proporcionado por el Proveedor de servicios y que sea
compatible con los medios de almacenamiento que la Entidad disponga.

2 DESCRIPCION DE LA NECESIDAD

De conformidad con lo expuesto anteriormente y de acuerdo a las necesidades de los
grupos de interés de la Entidad, como lo son el desarrollo social y técnico al recibir
formacion profesional integral de acuerdo con las tendencias y cambios tecnoldgicos y las
necesidades del sector empresarial, trabajadores, ciudadanos, egresados y aprendices,
impactando positivamente la productividad, la competitividad, la equidad y el desarrollo del
pais, se proyecta el siguiente periodo con un canal telefénico digital soportado en data
business y omnicanalidad asf como en customer experience e innovacion; contemplando
ademas del recurso tecnoldgico que el recurso humano se valide por medio de sistemas
cognitivos asegurando asi la prestacion de un servicio con calidad e identidad SENA.

Lo anterior en pro de dar cumplimiento a los lineamientos del DNP — Departamento Nacional
de Planeacién, el Programa y Protocolo Nacional de Servicio al Ciudadano y Gobierno
digital, obteniendo como resultado:

Fomentar el conocimiento de servicios misionales ofrecidos por la Institucién.

e Apoyar el logro de las metas y objetivos misionales de la institucion.

* Asegurar el contacto con poblacién en la totalidad del territorio Nacional de manera
incluyente.

e Fortalecer los procesos de formacién profesional integral que contribuyan al
desarrollo comunitario a nivel urbano y rural, para su vinculaciéon o promocién en
actividades productivas de interés social y econémico.

» Participar en actividades de investigacion y desarrollo tecnoldgico, ocupacional y
social, que contribuyan a la actualizacién y mejoramiento de la formacién profesional
integral.

e Generar reportes con resultados de gestion en Linea, los cuales faciliten la toma de

decisidn oportuna y pertinente por parte de la Entidad.

El SENA desarrolla sus procesos misionales soportados sobre un grupo de servicios de
tecnologias de la informacién y comunicaciones y cuya vision esta orientada a mantener la
cobertura y mejorar la calidad para alcanzar sus objetivos, que lo ubique en los mas altos
niveles de prestacion de servicios, atencién con pertinencia y servicio al cliente.
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Con el objeto de dar cumplimiento a los objetivos, el SENA ha implementado como parte
de sus actividades, el funcionamiento de un Centro de Contacto para brindar a los usuarios
y clientes externos e internos de manera oportuna y eficiente, la informacion y asesoria
necesaria en los temas de su interés, relacionados con el portafolio de los tramites y
servicios prestados por el SENA.

Actualmente, el SENA soporta el servicio de Centro de Contacto bajo un contrato suscrito
con el CONSORCIO SENA - ATENTO y cuya vigencia esta proxima a terminar. Por lo
anterior, el SENA requiere llevar a cabo un proceso seleccién que le permita dar continuidad
al servicio de Centro de Contacto, incorporando nuevos servicios y canales de
comunicacion en su desarrollo.

3 ALCANCE EL SERVICIO

Los servicios se prestaran a través del canal telefénico y en los canales que defina la
estrategia de servicio.

El Centro de Contacto es un servicio integrado para la atencién de primer y segundo nivel
de usuarios internos y externos del SENA, que debe permitir: La recepcién, asesoria,
gestién, tramite, y respuesta de informacién relacionada con el portafolio de servicio del
SENA. De igual manera debe permitir la recepcion, registro y direccionamiento de
Peticiones, Quejas, Reclamos y Solicitudes (PQRS), denuncias y demas enmarcadas en la
ley anticorrupcion y la ejecucién de campanas de promocion del portafolio de servicios del
SENA vy la Ejecucién de procesos masivos que se requieran. Lo anterior a través de los
siguientes canales:

Telefénico

Correo Electrénico

Chat

PQRS y denuncias

Mensajes de texto (SMS)

Redes Sociales

Presencial

8. Y cualquier canal que se requiera segln necesidad de la Entidad

Noeokswp~

La interventoria sera el conducto competente para la comunicacién y verificacién del
cumplimiento de la totalidad de las obligaciones pactadas, enmarcadas bajo el contrato
suscrito con el proveedor de servicios del Centro de Contacto, entendida como una
Interventoria Integral, que contemple como minimo los siguientes aspectos: Administrativo,
Técnico, Operativo y Juridico.
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Se debe tener presente que el SENA cuenta con un comité coordinado por la Direccion de
Empleo y Trabajo y la Oficina de Sistemas, el cual tiene como fin establecer de manera
continua los lineamientos del desarrollo funcional del contrato, su mejora continua y el
analisis de los riesgos, que a su vez con participacién activa de las partes involucradas
(Proveedor de servicios de Contact Center, Interventoria, Oficina de sistemas, DET de la
Entidad, asi como los demas participantes que la ejecucion que el contrato requiera),
cumplira con tareas de monitoreo, seguimiento, control y verificacién de las actividades
ejecutadas en el contrato.

4 SERVICIOS

El Proveedor debera contar con la(s) herramienta(s) pertinente(s) que permita(n)
omnicanalidad, entendida como la integracién de todos los canales existentes en el
mercado, de manera tal que se generen caminos que se interrelacionen para que el usuario
que inicié una comunicacién por una via de interaccién pueda continuarla por otra, aplicable
a la totalidad de los canales de atencion y servicios contemplados en el marco del contrato,
debe incluir Trazabilidad End to End y servicios proactivos.

Es importante contemplar que durante la ejecucién del contrato se deberé evaluar y
propender por la virtualizacion y/o automatizacién de los servicios prestados a través del
canal telefonico; descrito lo anterior se puede desprender de la ejecucién del presente
contrato la disminucion de puestos de trabajo garantizando el cumplimiento de indicadores
estratégicos, operativos, de calidad y demés acordados.

Los servicios requeridos que deberan ser contratados son los siguientes:

4.1 Inbound

Para la prestacion del servicio y gestion de las llamadas entrantes, el CONTRATISTA debe:

1. Gestionar las llamadas entrantes de la Direccion General del SENA y las sedes
a nivel nacional a través de las lineas que la Entidad tiene dispuestas para tal

fin. EI SENA se reserva el derecho al cambio de las lineas y nimeros telefénicos -

mencionadas en el presente documento.
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Transferir las llamadas que asi lo requieran, a funcionarios y contratistas del
SENA (Linea Conmutador nacional).

El contratista debe suministrar un canal telefénico independiente para cada una
de las lineas que maneja el SENA, entre ellas; atencién al ciudadano, atencion
al empresario, linea de PQRS vy linea Anticorrupcién con numeracién de facil
recordacién y a los cuales seran desbordadas las llamadas de las lineas
gratuitas nacionales 018000 actualmente contratadas por la Entidad.

En caso que la entidad lo requiera, numeraciones telefénicas asociadas a las
lineas de atencion al ciudadano, linea y atencion al empresario, linea de PQRS
y Anticorrupcién, deberan ser cedidas al SENA una vez finalizado el contrato.
Dada la dinamica que se presenta en este tipo de servicios de centro de
contacto, durante la ejecucién del contrato puede surgir la necesidad de
aprovisionar o suministrar una(s) nueva(s) linea(s) para atender necesidades
puntuales de la Entidad o por normativa, ante ello es necesario que el proveedor
atienda los requerimientos del SENA para suplir la necesidad, todo ello acorde
a los costos y condiciones pactadas al suscribir el contrato.

La unidad de respuesta de voz interactiva (IVR) debe permitir como la
caracterizacion y autogestion de las llamadas.

Implementar mensajes pregrabados para opciones del menu del IVR y llamadas,
modificables de acuerdo con la necesidad del SENA, los cuales seran
entregados por la Entidad.

Distribuir de manera automatica las llamadas a un grupo de agentes mediante
un algoritmo de enrutamiento y distribucién que interactie con llamadas
atendidas y transferidas del IVR al agente y viceversa.

Realizar la tipificacion de las llamadas Inbound en minimo un 94% del total de
llamadas atendidas en el mes, este porcentaje podra ser validado en la revisién
de ANS semestral.

Implementar y aplicar encuestas con el propésito de realizar medicion al nivel de
satisfaccion del usuario. Esta encuesta se aplicara a los usuarios del servicio
inbound y chat y los demas servicios que el SENA disponga una vez finalizada
la atencion del servicio y de forma automatica. Dicha medicion debera como
minimo evaluar aspectos de: Amabilidad, Claridad y Solucién. La encuesta a
aplicar, previa determinacién del area lider funcional del SENA, debera ser
evaluada por los usuarios con puntuaciones de 1 a 5, siendo 5 el valor de mayor
puntaje y 1 el de menor puntaje. El contratista debera presentar en el informe de
gestion los resultados de la encuesta aplicada durante el mes. La metodologia
de medicién en preguntas y respuestas podra ser modificada cuando la Entidad
lo requiera.

Implementar guiones para cada uno de los tipos de requerimientos y para cada
una de las modalidades de acceso por parte de los clientes, previa aprobacién
del area lider funcional del SENA.
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Proveer la herramienta de gestion que contemple como minimo las siguientes
caracteristicas y que esté en capacidad de integrar cada uno de los servicios
requeridos para la prestacién del servicio:

. Capturar la informacién durante el contacto

. Asignar automaticamente un ndmero Gnico de llamada

. Determinar autométicamente fecha y hora de la llamada

. Identificar al Agente que atiende la llamada

. Identificar ciudad de donde procede la llamada

. Ingresar informacion del usuario que se comunica: Nombre del usuario,

Identificacion del usuario, No. Telefénico del cual se comunica el usuario
y los demas requeridos por el SENA

. Tipificar la solicitud por temas y subtemas, segun configuracion definida
al inicio de la operacion del servicio, la cual podra ser ajustada en
cualquier momento a necesidad de la Entidad.

. Registrar el motivo de la terminacién de la llamada.

. Incluir observaciones a la llamada

. Atencién automatica.

. Bloqueo de llamadas impertinentes, bromas, previa autorizacién de la
Entidad.

. Monitoreo de llamada

. Parqueo de llamada

. Colas de llamada

. Grabacion de llamadas

. Recuperacion de llamada

. Transferencia de llamadas

. Llamada en espera

. Interactive Voice Response (IVR) transaccional

. Llamadas locales y remotas de agentes

. Musica y/o mensajes institucionales en espera o en transferencia

. Marcador automatico

. Mensajeria SMS

. Transferencia atendida

. Temporizador de llamadas

. Almacenamiento en base de datos

. Integracion de base de datos

. Integracién con otros sistemas
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4.2 Outbound

Para la totalidad de las transacciones salientes correspondientes al outbound, el
CONTRATISTA debera:

1.

2.

Ejecutar las campanas en los tiempos acordados con el SENA para el cumplimiento
de los ANS definidos.

Sugerir o proponer como valor agregado guiones de las campanas a ejecutar previa
aprobacion del SENA.

Estructurar la base de datos que refleje la gestion y resultado de las campanas
ejecutadas para seguimiento y control de la interventoria y el SENA, de acuerdo al
procedimiento establecido para tal fin.

Contar con las herramientas de gestién para el monitoreo de resultados de las
campanas.

Proveer las herramientas necesarias para cumplir con el desarrollo de las campanas
outbound solicitadas por la Entidad.

4.3 Servicio de Chat

El CONTRATISTA debe:

Recepcionar y gestionar el servicio del Chat, respondiendo los requerimientos de
los usuarios. La herramienta de chat debe tener la funcionalidad de encolamiento
de sesiones recibidas por este canal y debe proveerla el contratista.

El contratista debe garantizar que la atencién inicial sera realizada por medio de
bots, que tengan la capacidad de transferir la atencidén a un agente humano u otro
medio de atencion que se requiera implementar durante la ejecucion del contrato.
Tener una herramienta que permita a cada agente la comunicacién con mas de un
usuario en simultaneo, sin superar 3 sesiones de forma simultanea por agente.

El agente de chat no podra recepcionar llamadas telefénicas de manera simultanea
con la atencién de su canal. Sera agente exclusivo Chat.

El servicio de chat, debera contar con video llamada o la herramienta para atencion
de poblacién con discapacidad visual y/o auditiva, integrada a la sala de chat, lo
anterior de acuerdo a la Ley Estatutaria 1618 de 2013 - politicas de inclusién social,
este servicio debera como minimo contemplar lenguaje de sefas, conversion texto-
voz- texto, lenguaje nativo y en caso de ser soportado por agente virtual este debera
estar acorde a la imagen institucional SENA.
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6. Almacenar el historial de las conversaciones por un periodo no menor a seis (06)
meses asignandoles un nimero Gnico de identificacion

7. El chat debera permitir el envio y recepcién de archivos adjuntos, asi como
imagenes, direcciones URL, manuales, ubicacion, videos y demas adjuntos que la
Entidad requiera.

4.4 Asistente Virtual Bots

El contratista debera proveer el servicio de Bots, el cual se encargara de la comunicacién
inicial con el objetivo de que pueda apoyar los grupos de interés del SENA en la resolucion
de dudas o en la bisqueda de informacién frecuente.

El bots debe estar en capacidad de realizar la transferencia a los agentes humanos, a fin
de continuar con la atencién.

La herramienta deberd contar con NLU PROPIO (Natural Languaje Understanding),
disenado con sistemas de redes neuronales y modelos de fAcil aprendizaje, que permita la
implementacion de Bots en periodos de tiempo cortos, usando frases de aprendizaje y
robusteciendolos con modelos de aprendizaje progresivo; con reconocimiento de lenguaje
nativo, con manejo de modismos y de inteligencia artificial, analytics, reconocimiento de
imagenes y audio, posibilidad de escalamiento y las demés caracteristicas que la Entidad
requiera.

Cuando el contrato finalice el desarrollo de los bots debe ser cedido al SENA, aclarando
que deben ser tanto los bots como los cddigos para el desarrollo, realizado.

Los bots deben estar en capacidad de atender todos los agentes digitales, emails, chat,
WhatsApp, redes sociales, sms, y los que el SENA requiera para su operacion.

4.5 Social Media (Redes Sociales)

El proveedor debera estar en la capacidad integral de atender, disponer y reaccionar a
través de espacios como Facebook, Twitter, YouTube y los demas espacios que el SENA
requiera ofreciendo soluciones practicas y en tiempo real, asi como contar con la
herramienta que permita la integracion y atencién de redes sociales. La herramienta de
atencidn al cliente en social media debe cumplir con las siguientes funcionalidades bésicas:
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Monitorizar todos los perfiles sociales de la empresa

Capacidad de atencién proactiva al cliente: bisquedas avanzadas

Capacidad para crear workflows, asignar mensajes y priorizar menciones
Capacidad de filtrar mensajes “spam”

Capacidad para crear perfiles con permisos especificos para diferentes tipos de
agentes

Alertas, workflow y tags automatizados

Alertas de posibles crisis

Analisis del rendimiento del equipo

Capacidad de integracion con CRM

A S A

©xe N

46 Teléfono remoto en puntos de atencion presencial SENA

El proveedor debera estar en la capacidad de prestar el servicio de Teléfono remoto, los
cuales seran dispuestos e instalados por el proveedor en los puntos presenciales que la
Entidad disponga para tal fin, asegurando: las condiciones fisicas, técnicas, de
infraestructura, de conectividad y de servicios, asi como las demas necesarias para
responder a los requerimientos que desde la Entidad se emitan y que sean concordantes
con dicho servicio.

47 Servicio de Correo Electrénico

Para la prestacion del servicio de Correo Electrénico (Mailing), el CONTRATISTA debera:

1. Enviar correos electrénicos de manera individual o masiva de acuerdo a informacion

suministrada por la Entidad. Las cuentas de correo para esta gestion seran

suministradas por el SENA.

Ejecutar a través de este medio las campanas y servicios requeridos por el SENA.

3. El servicio de correo electrénico, debe tener la capacidad de adjuntar archivos,
hipervinculo, imagenes, direcciones de url, manuales, ubicacién, videos y demas
adjuntos que la Entidad requiera.

4. Almacenar el historial por un periodo no menor a seis (06) meses asignandoles un
numero Unico de identificacion.

o
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4.8 Mensajes Cortos de Texto o SMS

EI CONTRATISTA para la prestacion del servicio de SMS, debe:

1. Tener una herramienta para el envio de Mensajes de Texto 0 SMS (Short Message

Service) en doble via, individuales o masivos de acuerdo con la informacion
suministrada por la Entidad, los mensajes deberan ser identificados con destinatario:
nombre “SENA” y cédigo reservado.

Generar reportes del envio de los mensajes de acuerdo a los requerimientos del
SENA.

49 WhatsApp Business

1.

El contratista dispondréa de los recursos necesarios para implementar el servicio de
WhatsApp Business como canal de atencién al ciudadano, cumpliendo con las
politicas de seguridad y privacidad de la informacién.

El contratista cedera y/o entregara al SENA toda la informacién requerida, dentro de
ella el nimero de linea asociado al servicio de WhatsApp, para asegurar la
continuidad del servicio una vez finalizado el contrato.

5 REPORTES

Para determinar la efectividad y establecer planes de mejoramiento del servicio, el
CONTRATISTA debe:

1.

Entregar a la interventoria reportes diarios de la operacién de los servicios con la
siguiente informacion; Cantidad de transacciones entrantes, transacciones
atendidas, Atendidas en el tiempo oportuno, TMO, Nivel de servicio, Nivel de
atencion, facturacion asociada al servicio y demds informacién y contenido que
considere la interventoria y previa aprobacién de la Entidad.
El operador debera entregar a la interventoria la factura del mes inmediatamente
anterior, junto con los respectivos soportes parafiscales y documentos que se
requieran dentro de los 10 primeros dias del siguiente mes, a fin de no retrasar los
pagos de su operacion.
Entregar a la interventoria junto con el informe mensual de gestion, reporte de cierre
de los servicios prestados como se detalla a continuacion:

. Reporte de Inbound - Liamadas entrantes

Ministerio de Trabajo
SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAIJE
Direccién General — Oficina de Sistemas
Calle 57 No. 8-69 — PBX (57 1) 5461500
www.sena.edu.co - Linea gratuita nacional: 01 8000 9 10 270

%&Pag. 13
N




)

. Reporte de Outbound

. Reporte de Chat

. Reporte de correo electrénico

. Reporte de IVR transaccional

. Reporte de tipificacién

. Reporte de Redes sociales

. Y los demas requeridos por la Entidad y /o los correspondientes a cada

canal de atencion y servicio.

4. En caso de menor facturacion los excedentes o los saldos se acumularan para cubrir
periodos de mayor facturacién.

6 REQUERIMIENTOS DEL SERVICIO

En el cumplimiento del objeto de los servicios ofrecidos, el CONTRATISTA debe proveer y
garantizar la infraestructura tecnoldgica, de comunicaciones y operativa. Por lo tanto, el
contratista debe brindar lo siguiente:

6.1 Requerimientos Técnicos basicos para todos los servicios:

1. Los servicios deben proveer los requisitos técnicos de los diferentes canales de
comunicacion dispuestos para el contacto que se realice con los usuarios, tales
como:

Infraestructura tecnolégica para la atencion telefénica desde el centro de
contacto.

transferencias desde y hacia el conmutador telefénico del SENA.

Canal de Internet para acceso desde el portal Web del SENA.

Herramienta para Chat.

Herramienta para administracion y gestién de redes sociales

Herramienta para envio masivo y personalizado de correo electrénico.

Servidor para envio masivo y personalizado de SMS.

Administracién y gestion de herramientas y plataformas digitales que permitan a
la Entidad permanecer a la vanguardia de los avances tecnoldgicos con
tendencias en los servicios BPO.

2. Si durante la prestacion del servicio, el mercado ofrece nuevos tipos o medios de
comunicaciéon masiva segun innovaciones tecnoldgicas, el SENA se reserva el
derecho a solicitar los nuevos servicios para dar cumplimento al objeto del contrato
previo andlisis, viabilidad y pertinencia por parte Direccién de Empleo y Trabajo de
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la Direccién General, autorizacién de la Oficina de Sistemas de la Entidad y
concertacion previa con el contratista.

El CONTRATISTA debe garantizar la integracién y conexién con la solucién de
telefonia IP con la que cuenta el SENA.

.La infraestructura implementada debe soportar todos los protocolos de red y de
comunicaciones que garanticen el cumplimiento de todos los servicios y condiciones
definidas en el contrato.

El CONTRATISTA, debe dimensionar, habilitar y mantener un canal de datos
dedicado con redundancia, entre el centro de contacto y la red SENA dispuesta para
el acceso a los sistemas de informacion y la red de telefonia IP.

La dltima milla del canal de datos dedicado redundante podra pertenecer al mismo
proveedor de servicio siempre y cuando esté conectada a un equipo concentrador
o de borde diferente al del canal principal.

La conexién entre el centro de contacto y la red de telefonia IP del SENA se
establecera por medio de una troncal SIP bajo el estandar RFC 3261, la cual debe
soportar todos los cédec de audio GSM, ITU G.711, ITU G719, ITU G.722, ITU
G.723.1, ITU G.726, ITU G.728 e ITU G.729, asi como la encriptacién tanto de
medios como de sefnalizacion.

La solucion del Centro de Contacto debe soportar IPv4 e IPv6.

El contratista debera realizar las tareas y acciones necesarias para que se dé la
compatibilidad de tecnologia y conectividad con la red del SENA. Como modelo de
referencia se presenta el siguiente esquema de la tipologia de red de telefonia IP;

10.65.17.145 .

Chter seyvidores Viwane (L1243 W30

1721719808 ¢

Sty

10. El Contratista debe estar en la capacidad de integrar los servicios del centro de

contacto a los sistemas de informacién y aplicaciones de acuerdo con los
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12.

13.

14.

15,

16.

17.

18.

o
SENA

requerimientos del SENA, relacionados con: conectividad en doble via, registro,
consulta, actualizacion vy tipificacién de la informacion.

Efectuar el monitoreo continuo del enlace entre el Centro de Contacto y el SENA,
para garantizar la operacion y disponibilidad de los servicios.

Efectuar la configuracién, mantenimiento y administracién de todos los recursos
tecnoldgicos dispuestos para la operacion del centro de contacto durante la vigencia
del contrato.

El contratista sera el Unico responsable del normal funcionamiento de la totalidad de
los componentes de infraestructura tecnoldgica y fisica del servicio y elementos
necesarios que de él dependan para soportar el servicio requerido por el SENA, en
las condiciones y términos definidos por el contrato.

Contar con los servicios de telefonia publica necesarios para la recepcion de la
totalidad de las llamadas efectuadas a las actuales lineas de atencién del SENA y
de las que por disposiciones regulatorias sean requieran implementar durante la
vigencia del contrato.

Se deben desarrollar dos Planes de Continuidad del Negocio (PCN) al afo, durante
los meses de Marzo y Septiembre, en los cuales se deben validar: Planta telefdnica,
redes, laboratorio IPv4 e IPv6, IVR, Planta eléctrica, servidores, puestos de trabajo,
temperatura, condiciones generales del contrato o los que el SENA disponga, estos
se deben ejecutar en todas las sedes aptas para la prestacion del servicio previas a
la puesta en marcha de la operaciéon por primera vez y/o por crecimiento de
operacion las cuales seran ejecutadas y soportadas mediante informe por la
interventoria.

Para la puesta en marcha de la operacion por primera vez se debe desarrollar la
totalidad de los planes de continuidad de negocio (PCN) minimo con una semana
antes de salir a produccion.

El contratista debera asegurar el crecimiento de puestos de trabajo minimo con 15
dias habiles de anterioridad.

Para los equipos tecnolégicos asignados a los agentes de servicio de la operacién
se deberd asegurar su actualizacién, a fin de mantener la Ultima version requerida

que asegure la compatibilidad con las aplicaciones de la Entidad, de acuerdo a
necesidad.

6.2 Requerimientos Fisicos y Légicos para todos los servicios:

El CONTRATISTA debe contar minimo con los siguientes elementos fisicos y 16gicos
debidamente dimensionados para la prestacion del servicio:

1.

Herramienta ACD (Automatic Call Distribution), que cuente con la funcionalidad para
encolamiento multicanal de llamadas.
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10.

IVR (Interactive Voice Response). Sistema de audio respuesta como “front" de la
solucion que tendra la funcionalidad transaccional, de informacién, autogestion y
enrutador al grupo de agentes que gestionan el servicio o ejecucion de campanas.
Realizar durante el proceso de empalme, el disefio del arbol del IVR transaccional
y de autogestion. Se deberan realizar los ajustes pertinentes en el IVR de acuerdo
a las necesidades del SENA, en el momento que ésta lo requiera, sin que esto
genere sobrecostos para la Entidad.

Telefonia integrada por computador (CTI) gque permita atencion personalizada tan
pronto el agente recibe la llamada.

Disponer de algoritmos de prediccién de marcacion y enrutamiento de llamadas a
los agentes del servicio del centro de contacto.

Grabador de llamadas

Garantizar a la Entidad y a la Interventoria acceso remoto y continuo sobre las
herramientas de monitoreo, seguimiento y soportes a los servicios prestados por el
Centro de Contacto, con licencias a cargo del operador.

Disponer, habilitar, administrar y mantener los recursos de infraestructura fisica,
técnica y logica, necesarios para la operacion del servicio durante el tiempo de
ejecucion del contrato.

Incluir un modelo de configuracién y sistema que garanticen la seguridad de la
informacién manejada para la prestacion del servicio.

Mantener un backup de la base de datos de tipificacion de las transacciones
registradas en la operacién del servicio. El servicio de Centro de Contacto debe
contar con su infraestructura fisica y légica configurada con caracteristicas de
redundancia, tolerancia a fallos y proteccion, para soportar los servicios con los
niveles de disponibilidad requeridos para la prestacién del servicio.

6.3 Requerimientos de seguridad:

Para la prestacion del servicio de Centro de Contacto, el CONTRATISTA debe:

1.

Proveer, administrar, operar, mantener, respaldar y recuperar los diferentes
componentes de infraestructura tecnoldgica que componen el servicio y las demas
requeridas para garantizar la continuidad y la calidad en la prestacién del servicio.
El contratista debe definir y documentar como minimo los siguientes procedimientos
y normas de operacion;

e Backup de Informacion

e Seleccidn y contratacion de personal

e Administracién de Usuarios y Contrasefas

e Administracién de Riesgos
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¢ Mantenimiento

e Control del Buen Uso de Red y Correo Electrénico
e Planificacion de la Capacidad de Operacién

e Control de Documentos y registros

e Acciones Correctivas y Preventivas de la operacion.
e Capacitacion y Entrenamiento.

3. EICONTRATISTA debe establecer una clausula de confidencialidad alineadas a las
politicas puUblicas y las propias de la Entidad, que le permita conocer a sus
subcontratistas las condiciones bajo las cuales tendran acceso a la informacién del
SENA.

4. EI CONTRATISTA debe contar con procedimientos y controles para la destruccion
y/o reutilizacion segura de medios magnéticos que eviten filtraciones de informacién.

5. A nivel de red, el contratista debe implementar como minimo los siguientes
mecanismos de seguridad: Control de cédigos maliciosos, control de coédigos
moviles, Firewall de aplicaciones, controles de red (IDS, IPS, seguridad en redes
inalambricas, endurecimiento a nivel de enrutadores y switches, control de acceso
por puertos de conexién, herramientas para deteccion de sniffing, spoofing, entre
otras, Data Loss Prevention, endurecimiento tanto de la transmisién como del
almacenamiento del servicio de correo electrénico, gestion de Logs tanto en
servidores como en los firewalls, en routers, switches e IDS/IPS, manejo
centralizado de logs para la realizacion de correlacion de eventos, sincronizacion de
relojes y acceso de dispositivos moéviles, asi como camaras a la operacion.

6. Se deben usar los registros de auditoria o logs de eventos para evidenciar fallas en
los componentes tecnoldgicos y para monitorear las actividades de los usuarios en
todos los sistemas de informacién que se usan para el servicio requerido de Centro
de Contacto. Asi mismo estos logs seran el soporte requerido para medicién de
atribuciéon y ANS respecto a los eventos, fallas o incidentes que se presenten
durante el desarrollo de contrato, los cuales deberan ser validados por la
interventoria y la Entidad.

El proveedor debe proponer mejoras tecnoldgicas, asi como de servicio y atencion de
manera periddica, asi como mantener a la entidad actualizada en términos de adelantos y
soluciones tecnolégicas pertinentes al servicio de centro de contacto y BPO.

7 HERRAMIENTAS DE ADMINISTRACION DEL SISTEMA
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Para la prestacion de todos los servicios, el CONTRATISTA debe proveer y disponer de
equipos y herramientas debidamente dimensionados y configurados de tal manera que le
permitan complementar y dar soporte a los servicios basicos ofrecidos:

7.1 Gestion y Registro

Para la prestacion del servicio de gestion y registro de eventos, el CONTRATISTA debe:

1.

Registrar, tramitar e informar, en el sistema de informacién que hace parte de la
solucion requerida, sobre todas las actividades, eventos e informacién, que reflejen
el comportamiento derivado de la gestion.

Registrar toda la informacién derivada de la operacion en el sistema de registro de
la gestion telefénica del Operador y en el CRM dynamics o cualquier otra
herramienta que se implemente para el servicio, cuando el SENA lo requiera.
Generar y administrar la base de datos resultante de la gestién telefénica y demés
medios de acceso de los clientes.

Ejecutar campanas de actualizaciéon de informacién a nivel local y nacional cuando
el SENA asi lo requiera.

El proveedor debe garantizar la conexion con las 17 péaginas web oficiales de la
Entidad.

7.2 Grabacion de llamadas
Como soporte al servicio de atencion telefénica, el CONTRATISTA debe:

1.

El registro de la grabacién debe incluir toda la informacion que permita identificar en
detalle las llamadas y como minimo el momento en el que se realiz6 o recibid la
llamada (fecha/hora/minuto), identificacion de persona o empresa contactada, linea
de atencién mediante la cual se generd o atendié la llamada, identificacién del
agente que la genera o atiende, duracion de la misma. El formato para entrega de
las grabaciones serd estandar de audio como WAV, MP3, WMA y los que se
concerté con el SENA.

Entregar copia de las lamadas grabadas y la Base de datos del registro mes vencido
al SENA (supervisor de contrato), en el medio que la Entidad defina y a costo del
proveedor, o en el momento que éste lo requiera, para efectos probatorios. La copia
de las llamadas grabadas y la Base de datos del registro deberan ser custodiadas
durante un ano adicional a la finalizacién del contrato.

Estas grabaciones seran remitidas a la interventoria para validacion y aprobacién y
demas condiciones establecidas.

El contratista, previo acuerdo de las partes debera permitir el acceso remoto a las
grabaciones y a la base de datos para efectos de validacién por parte de la
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Interventoria, ya sea permitiendo el acceso a un servidor, ruta compartida, drive o
cualquier otro medio previamente acordado a fin de posibilitar la debida y oportuna
validacion por el interventor y generar el visto bueno para posterior descarga y
entrega.

Disponer para consulta en linea (Acceso Web) para la interventoria y e | SENA las
llamadas grabadas por un periodo de 12 meses, la cual sera utilizada con fines de
calidad y control o por solicitud de autoridad competente

Grabar el 99.5% de las llamadas entrantes y salientes, de las cuales se debe
entregar como minimo el 94,5% con la etiqueta del negocio basica que contenga
como minimo los siguientes campos: dia, hora, servicio y ANI, (metodologia sujeta
a ajustes).

7.3 Monitoreo del Servicio

Como complemento a la atencién de los servicios, el CONTRATISTA debe:

1.

Efectuar el monitoreo de las variables de todos los servicios de acuerdo con los ANS
definidos y procedimiento de monitoreo de transacciones propuestas por el
proveedor, bajo metodologia certificada COPC, 1SO u similares. Esta propuesta
debe contener como minimo:

Monitoreo de transacciones remota, por medio de grabaciones, lado a lado,
aseguramiento bases de datos y todos los procesos involucrados en los diferentes
canales de contacto con los usuarios (Llamada telefénica entrante y saliente, Chat,
IVR Transaccional, Correo Electrénico, SMS, Redes sociales, y demds servicios
prestados por el proveedor).

Proveer sistemas de monitoreo a cada uno de los servicios prestados (Llamada
telefonica entrante y saliente, Chat, IVR Transaccional, Correo Electrénico, SMS,
Redes sociales, y demas servicios prestados por el proveedor), en las que se
determine como minimo, transacciones ingresadas, atendidas, perdidas vy
abandonadas, encolada, duracién, tiempos de atencion, retencion, espera, traslado
y abandono y las demas requeridas por la entidad segun necesidad.

Proveer herramientas de monitoreo del canal de integracién con el SENA, en las
que se determine el nivel de uso, desempefo y disponibilidad.

Permitir el monitoreo de cada uno de los servicios prestados (Llamada telefénica
entrante y saliente, Chat, IVR Transaccional, Correo Electrénico, SMS, Redes
sociales, y demas servicios prestados por el proveedor) en linea al equipo de trabajo
(Supervisores, Coordinadores, formadores, analistas de calidad, jefes de operacion)
del centro de contacto. Se requiere que esta facilidad también se brinde al supervisor
del contrato, interventoria o a quien la Entidad designe.
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7.4 Base de datos de usuarios del servicio de Centro de Contacto

Para la prestacion del servicio, el CONTRATISTA debe:

n

Almacenar el 100% de los registros de los usuarios y clientes externos e internos

del Centro de Contacto en una o varias bases de datos, capturada por cualquier

canal de atencidon contemplado en el contrato (Llamada telefénica entrante y

saliente, Chat, IVR Transaccional, Correo Electrénico, SMS, Redes sociales, y

demas servicios prestados por el proveedor), la cual es propiedad exclusiva del

SENA.

Este almacenamiento se debe dar bajo los parametros establecidos por la Entidad.

Permitir la consulta de la(s) Base(s) de Datos a la interventoria o por quienes estén

debidamente autorizados por el area lider funcional del SENA.

Suministrar copia de la(s) Base(s) de Datos al érea lider funcional del SENA cuando

ésta lo requiera.

Esta base de datos debe contener, como minimo, la siguiente informacién:

e Datos de los usuarios, nombre y documento de identidad.

e Identificacién de usuarios por ubicacién geogréfica, perfil de usuario y tipo de
consulta

» Datos de contacto como teléfono(s) y correo electrénico

e Evolucién de clientes recurrentes (registro de los servicios utilizados)

e Histérico de uso del servicio de los usuarios

Entregar la(s) base(s) de datos a la interventoria y al SENA (Supervisor del Contrato)

de la informacion recopilada de los servicios prestados mes vencido, y al finalizar el

consolidado de |a totalidad del tiempo de ejecucién del contrato.

8 RECURSO HUMANO

Para la prestacion del servicio, el CONTRATISTA debe:

1.

Brindar capacitacién, formacién, entrenamiento y evaluacién del recurso humano en
herramientas y aspectos propios para la atencién de los servicios. Las necesidades,
tiempo e intensidad de capacitacion las debe estimar el Contratista, dependiendo
de los servicios que atendera y el cargo o grado de responsabilidad en la operaciéon
de las personas que ingresan al servicio.

La capacitacion inicial especifica sobre portafolio y servicios sera dictada por el
SENA, posteriormente el Contratista debe establecer su plan de capacitacién para
replicar la informacién.
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3. El proveedor debe asegurar sin afectar los tiempos de atencion de la Linea la
capacitacién semestral de la planta y dentro de sus planes de formacion debe
asegurar que dichas capacitaciones se realicen de manera semestral y certificado
por el SENA, en los temas que la Entidad requiera y a través de los mecanismos
que el SENA disponga para tal fin.

4. Enlos casos de rotacion de personal, el CONTRATISTA debe evidenciar el proceso
de empalme de todo nuevo funcionario dentro de su programa de entrenamiento y
capacitacién de personal.

5. El plan de Capacitacion debe ser entregado previamente a la interventoria
mensualmente con el fin de ser revisado y actualizado de acuerdo a las necesidades
del SENA.

6. El plan de capacitacion debe incluir como minimo: capacitacion teérica, capacitacién
metodoldgica y capacitacidn practica en ambiente de simulador.

7. El plan de capacitacién debe contener como minimo desarrolio de habilidades
blandas, adherencia a guiones establecidos por la Entidad, manejo de clientes
dificiles y destrezas en cierre en primer contacto, entre otras.

8. ElI Centro de Contacto requiere la atencién de la linea bilinglie con los agentes
necesarios para tal fin y acorde a dimensionamiento, este (os) agentes podran ser
compartidos y deberan cumplir la totalidad del horario de servicio del Canal
Telefénico, asegurando el conocimiento de su linea de atencion. El o los agente(s)
bilinglie(s) espanol « inglés, debera contar con el nivel requerido el cual debe ser
inglés fluido que permita sostener una conversacion de manera clara. Este perfil
podra ser atendido por boot o cualquier otro mecanismo tecnolégico que supla la
necesidad de la Entidad.

8.1 Perfiles y Roles del Equipo

El CONTRA TISTA debe garantizar como minimo los siguientes roles y perfiles, el equipo
de trabajo descrito es exclusivo SENA:

1. Para nuevas contrataciones de todos los niveles, el contratista debera presentar de
forma magnética con formato de resumen, los respectivos perfiles de los candidatos
para aprobacion de la interventoria, en donde se anexe: hoja de vida con
cumplimiento de perfil, certificaciones laborales y de estudio que demuestren la
experiencia y formacién, soportes que deben ser legibles y deben estar firmados por
la empresa que los emite, fotocopia del documentos de identidad legible y los demés
requeridos para cada perfil. Dichos soportes deberan ser comprobables por la
interventoria.
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Una vez adjudicado el proceso, el contratista adjudicatario debe entregar anexo a
las hojas de vida el respectivo Informe de andlisis de perfil que avalen las
habilidades requeridas.

El contratista debera entregar para validacién de la Interventoria listado de cargos
del proveedor homologables a los cargos requeridos en el presente contrato.

El SENA se reserva el derecho de solicitar el retiro inmediato de cualquier miembro
del equipo de trabajo.

El proveedor debe realizar una evaluacién mensual a la totalidad del equipo
excluyendo Unicamente al gerente de Operacion en caso que asi lo apruebe la
Entidad, garantizando el conocimiento de los productos y servicios del SENA.

De todo proceso de capacitacién y evaluacion se debe dejar constancia,
garantizando niveles superiores y altos (por encima de 4.5/5.0).

Todos los requerimientos del presente manual se deben mantener durante la
ejecucion del contrato.

Se permitira el teletrabajo, tnicamente para los siguientes perfiles: Agentes Base
de la Operacion Nivel |, Agentes Base de la Operacién Nivel II, Agente Base Bilingiie
(Ingles), Agente PQRS, Agente Bésico - Oferta Educativa, Agente Poblacién
Vulnerable y Agente Aprendiz SENA - Etapa productiva vy deberan ser
contemplados en los respectivos ratios previamente definidos. EI NUmero de
agentes contratados bajo esta modalidad, no podra bajo ningiin caso exceder el
20% de la totalidad de agentes conectados.

El indicador de rotacion no podra exceder el 5% mensual de la totalidad de! recurso
humano asignado a la campafia SENA y serd de absoluta responsabilidad del
operador controlar asuntos como: ausencias, alta rotacién o poca disponibilidad de
personal, enfermedad, accidente, inconformismo, incapacidades, licencias y demas;
procurando el cumplimiento cabal de nos ANS definidos en el presente documento.
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Nota 1: El personal anteriormente descrito, sera de caracter obligatorio en el proyecto, por
lo cual los oferentes lo deberan tener en cuenta y considerar en su totalidad, al momento
de elaborar su propuesta econémica.

Nota 2: La Entidad aclara que no se exige un numero de salarios minimos, de pago para
los agentes asignados en atender el servicio contratado por el SENA, el proveedor sera
auténomo en todo su proceso de contratacion.

El proveedor debera asegurar el control y monitoreo del estado de las relaciones humanas
y clima laboral del personal asignado a la operacion y permitira a la Entidad realizar las
mediciones que considere necesarias.

9 ESPACIO FISICO Y DOTACION
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Para la prestacion del servicio, el CONTRATISTA para los agentes o dependientes
que desarrollen su actividad en sitio fijo debe cumplir con los requerimientos que se
describen a continuacién:

El proveedor debera contar con las instalaciones necesarias y adecuadas para
capacitar a los agentes operadores del Centro de Contacto. Estas salas de
formacion deben contar con la totalidad de aplicaciones y accesos con los que
ejecutan su labor los agentes.

El contratista debera realizar las acciones necesarias para evitar que factores
externos afecten la prestacion del servicio contratado.

Se debe garantizar una temperatura ambiente entre los 21 y 23 grados centigrados.
Todo el personal debe disponer de diademas integradas, personalizadas (una por
asesor) ergonomicas, estas deben ser livianas y de 6ptima calidad sonora, se debe
entregar a cada asesor la almohadilla como minimo cada 6 meses y/o ante perdida
cada vez que se requiera. Para el Staff deber4 ser diadema tipo audifono y estas
deben ser livianas y de 6ptima calidad sonora.

Se debe contar con lockers para la totalidad de la operacién de manera individual
(uno por puesto de trabajo).

Todos los computadores de la solucién deberan estar interconectados en una red.
Se deben asegurar los computadores para no permitir la grabacién de informacion
a dispositivos externos tales como CD, DVD, memorias USB, dispositivos méviles,
entre otros. Tanto los equipos como la red deben estar adecuadamente protegidos
contra virus/Antispyware y demas riesgos de seguridad informatica.

Se debe disponer de un espacio de reunién, para tomar refrigerios o tomar tiempos
de descanso dotado con minimo mesas y sillas, hornos microondas - un microondas
por cada 50 agentes, estacion de café y agua potable con filtros certificados y se
debe demostrar la realizacién de los mantenimientos preventivos y correctivos
respectivos. Las dotaciones de los barios deben permanecer en perfecto estado
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sanitario y asegurar la disponibilidad de papel higiénico y jabon de manera
permanente.

10. El contratista deberé asegurar un continuo flujo de energia a la infraestructura que
se utilizara para la operacion del Centro de Contacto, en caso de fallas en el fluido
eléctrico; debe disponer de un sistema de contingencia de energia eléctrica que
incluya planta eléctrica y UPS. La planta eléctrica y la UPS debe estar ubicada en
un recinto totalmente aislado que en ninglin momento llegue a interferir con la
normal operacién del Centro de Contacto. Debe estar aislada acustica y
ambientalmente de la planta fisica donde se desarrolla la operacién.

11. Disponer de una estacién de trabajo de forma constante con acceso a las
herramientas de gestion de todos los servicios, destinado para uso exclusivo de la
interventoria con acceso a las herramientas de la operacion, acceso a reportes de
servicios prestados y demés accesos concernientes al negocio, sin acceso libre de
internet. La interventoria debera portar su equipo de computo y serd totalmente
responsable su seguridad y uso.

12. El contratista debera cumplir con todas las normas y reglamentaciones vigentes
sobre aspectos laborales y de seguridad industrial u ocupacional, asi como las
recomendaciones e indicaciones determinadas por la ARL con la que se encuentre
vinculado; adicional debe generar actividades preventivas tales como pausas
activas, planificacion familiar, jornadas de vacunacion, jornadas preventivas de
desinfeccién y las demas que se requieran.

13. El contratista debe garantizar que el espacio fisico de la operacién SENA contenga
los puestos de trabajo en un espacio exclusivo, (exceptuando modalidades tales
como teletrabajo entre otros), incluido todo el personal relacionado en los perfiles y
roles dispuestos en el presente documento. Este espacio debe contar con los
requisitos ergondémico minimos establecidos por su ARL de acuerdo a la
normatividad vigente. Los médulos divisorios deben asegurar el aisiamiento entre
cada uno de ellos. En caso de contar con estaciones de trabajo destinadas para
agentes con discapacidad, dichos puestos de trabajo deberan estar adecuados a la
necesidad de cada discapacidad. Para los agentes BackOffice se debera asegurar
un espacio de trabajo fisico en el que se contemple el uso de las tecnologias
asociadas para el desarrollo de su funcién. La instalacién general del proveedor
debe contar con accesibilidad a todos sus espacios, incluidos banos, salas y
ambientes de formacion y areas sociales, entre otras.

10 ALISTAMIENTO, OPERACION Y ESTABILIZACION

1. EICONTRATISTA dispone a partir de la firma del contrato de un tiempo maximo de
un (1) mes para realizar el proceso de empalme con el proveedor, una vez realizado
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el empalme dispone de dos (02) meses para el desarrolio de Ia fase de transicién y

llegar a la estabilizacion del servicio de acuerdo con el dimensionamiento ofrecido.

Durante el proceso de empalme y la fase de transicion, el CONTRATISTA debe

proveer e implementar la infraestructura necesaria para la prestacion del servicio.

Durante el empalme el CONTRATISTA debera presentar el disefio detallado de

listas de chequeo y cronogramas respectivos para la implementacién de todos los

componentes de los servicios.

Durante la fase de transicion no se aplicara penalizacién alguna por el no

cumplimiento de los ANS definidos, no obstante, estos se deben medir y presentar

de acuerdo con los informes y reportes definidos.

El CONTRATISTA durante el proceso de empaime y la transicién del Contrato

debera realizar y presentar para su aprobacion de la Entidad:

» Equipo de trabajo ~ La totalidad de los contemplados en el presente documento.

* Modelo de seleccion y contratacion de personal o definicién del mismo

» Esquema de migracion de datos relacionados con el servicio

* Modelo de operacién y estructura del servicio

* Modelo de radicacién, seguimiento, escalamiento y solucién de eventos, fallas e
incidentes

» Procesos y procedimientos, asociados a las normas, estandares y buenas
practicas, que deben ser documentados e implementados.

* Modelo de Capacitacion - Formacién de la totalidad del equipo

e Modelo de seguimiento a la calidad de cada servicio contemplado en el presente
documento.

* Procedimiento e Informes de pruebas internas para escalamiento o atribucién de
eventos.

¢ Procedimiento de revision eventos técnicos.

» Procedimiento o guia para la restauracién del servicio de Telefonia

* Listas de chequeo

» Formatos de informes, plantillas y documentacién para los seguimientos

» Cronogramas con fechas maximas de cumplimiento de actividades.

» Herramientas, equipos, canales, software, infraestructura

e Condiciones de los sitios de trabajo de la totalidad del equipo contemplado en el
presente documento

» Esquema de asesoria al SENA en el disefio de arboles para IVR y campanas
orientadas a los clientes.

¢ Esquema de capacitacién requerida para la prestacién del servicio.

» Transferencia de conocimiento: induccién institucional, portafolio de servicios,
oferta educativa, contenido de cursos, duracién, modalidad, recursos, cupos
disponibles, perfil, etc.
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Durante el proceso de empalme y la etapa de Transicién, la transferencia de
conocimiento se efectla en dos fases: la primera se llevara a cabo durante el
proceso de empalme con el PROVEEDOR existente de acuerdo al cronograma de
trabajo acordado entre las partes y la segunda fase como reforzamiento por medio
de talleres entre SENA y Centro de Contacto.

De ser insuficiente el tiempo de empalme o transicion (30 dias), el operador entrante
tendré la posibilidad de prestar los servicios al SENA con la plataforma tecnologica
del operador saliente, hasta por un periodo maximo de 30 dias calendario durante
el periodo de estabilizacién de los servicios, teniendo en cuenta los acuerdos de
niveles de servicios establecidos. De ser necesario recurrir a esta opcion, la
negociacién se daria entre privados, y el SENA quedara indemne de cualquier
responsabilidad.

Para salvaguardar el equilibrio econémico del contrato correspondiente, el
CONTRATISTA entrante podra tomar como referencia en su proceso de transicion
los valores que los CONTRATISTAS actuales le facturan al SENA por los servicios
correspondientes y seran estos los valores que podran facturar los CONTRATISTAS
actuales al CONTRATISTA entrante en caso que el término de la transicién tome
mas del tiempo indicado. En ningin momento estos valores podran ser superiores
ni se podran exigir permanencia alguna.

Como linea base para los servicios se tendra como estandar inicial las cantidades
de transacciones definidas a continuacion:

Servicio Outbound: cuenta con un promedio de transacciones al mes en cada una
de las lineas de servicio, de acuerdo a la siguiente tabla:

Correo Electrénico 500.000
Chat 10.000
SMS 229.054
SMS Flash 52.295
SMS interactivo USSD 52.295
Social Media 4.184

Bots 9.413

Servicio Inbound: cuenta con un promedio de transacciones al mes de acuerdo a la
siguiente tabla:

Empresarios 13.924
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Ciudadanos 83.800
Conmutador Nacional 68.840
Outbound (voz) 2.500

11 CIERRE DEL CONTRATO

Con tres (3) meses de anticipacién a la fecha de finalizacién del contrato, el CONTRATISTA,
debe iniciar la etapa de cierre, haciendo entrega del Plan de Cierre, el cual debe ser
aprobado por la interventoria y debe contemplar las siguientes condiciones:

1.

w

Mantener la continuidad del servicio durante la fase de cierre del contrato.

Entregar al SENA las Bases de Datos utilizadas para la prestacion el servicio de
manera consolidada durante el tiempo del contrato.

Entregar la informaci6n histérica de la operacién del Centro de Contacto.

Debera garantizar el respaldo a la operacién para la continuidad del servicio
permitiendo el cumplimiento de los ANS requeridos, teniendo en cuenta los
siguientes aspectos que debera documentar y evidenciar durante la etapa de
preparacion para la Migracion y Operacién:

e Telefonia

Generacién eléctrica

Alimentacion ininterrumpida de Potencia UPS y de Proteccion.

Conectividad a internet

* Registros y grabaciones de la operacion

Demas documentos, certificaciones que el interventor del contrato requiera para su
liquidacion y tramite.

El contratista debe asegurar que se haga borrado seguro antes de los 30 dias
calendario después de la terminacién del contrato, asegurando que se haga en
conjunto entre el proveedor, la interventoria y el SENA.

12 HORARIOS DE ATENCION

El CONTRATISTA debe prestar los servicios de Centro de Contacto en los siguientes
horarios, los cuales podran ser modificados y ajustados por requerimiento del SENA:

e Servicio de atencién de llamadas Inbound, (Llamada telefénica entrante,
Conmutador Nacional, Chat, IVR Transaccional, Correo Electrénico, SMS,
Redes sociales, y demas servicios prestados por el proveedor), tendran horario
de lunes a viernes de 7:00 a 19:00 y sabados de 8:00 a 13:00, salvo alguna
excepcion que determine la Entidad.
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e Los servicios de Inbound durante los dias de inscripciéon a oferta educativa,
tendran horario de 7:00 a 23:59:59. el cual podra ser validado y ajustado a partir
del cuarto dia de inscripciones de la Oferta Educativa, segun trafico de llamadas
entrantes.

e Los servicios de Outbound: correos Electronicos, Mensajes Cortos de Texto-
SMS y demas servicios prestados por el proveedor manejaran el mismo horario
toda vez que no exceda el establecido por la Comision de Regulacién
Comunicaciones-CRC.

o Los dias 24 y 31 de diciembre de cada afo, asi como los dias jueves, viernes y
sabado Santo no se prestara servicio de atencién desde el Contact Center, salvo
alguna excepcion que determine la Entidad.

13 ACUERDOS DE NIVELES DE SERVICIO

La siguiente tabla relaciona las definiciones a tener en cuenta para realizar la medicion de
los Niveles de Servicio —=NS y los Niveles de Atencion NA de los servicios del centro de
contacto, asi como los niveles requeridos para el cumplimiento de los mismos y la
periodicidad de los ANS para cada uno de los servicios asi:
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14 CONSIDERACIONES GENERALES:

v

AN

El horario para la prestacién del servicio es el siguiente:

Servicio de atencién de Ilamadas Inbound, (Llamada telefénica entrante,
Conmutador Nacional, Chat, IVR Transaccional, Correo Electrénico, SMS, Redes
sociales, y demas servicios prestados por el proveedor), tendrén horario de lunes a
viernes de 7:00 a 19:00 y sébados de 8:00 a 13:00, salvo alguna excepcién que
determine la Entidad.

Los servicios de Inbound durante los dias de inscripcién a oferta educativa, tendran
horario de 7:00 a 23:59:59. el cual podra ser validado y ajustado a partir del cuanto
dia de inscripciones de la Oferta Educativa, segun trafico de llamadas entrantes.
Los servicios de Outbound: correos Electrénicos, Mensajes Cortos de Texto- SMS
y demés servicios prestados por el proveedor manejaran el mismo horario toda vez
que no exceda el establecido por la CRC.

Los dias 24 y 31 de diciembre de cada afo, asi como los dias jueves, viernes y
sabado Santo no se prestara servicio de atencién desde el Contact Center, salvo
alguna excepcidn que determine la Entidad.

Considérese horas habiles el horario definido para la prestacién del servicio

El ANS de Nivel de Atencién- NA, aplica para las llamadas atendidas por agentes
no para las llamadas atendidas por el IVR.

La interventoria debera realizar un monitoreo como minimo a cada agente del total

de agentes de la planta activa en igual condiciones el proveedor.

Cuando la falla en la prestacién del servicio del conmutador sea exclusivamente
responsabilidad del SENA, se procederd a realizar la revisién por parte del
Interventor, Contratista y Supervisor.

Si se presenta un evento, falla o incidente que altere de manera significativa el trafico
en la operacion, la interventoria como el supervisor del contrato seran autébnomos
en definir exoneraciéon o no del ANS, previa validacion soportada en documentos,
logs y demas evidencias necesarias para la toma de decision.

Las mediciones de Calidad del Servicio, se realizaran mediante monitoreos y demas
comprobaciones aleatorias por parte de la Interventoria, con respecto a la
informacién contenida en el Portal de la Entidad, Aplicativos a los que se tenga
acceso y demas informacion y documentacion aportada por el SENA. ~

La medicion de Calidad puede ser validada y modificada en el Comité de ANS
siempre que se requiera.

La totalidad de la validacién y liquidaciéon de ANS, control y seguimiento de los
mismos sera responsabilidad de la interventoria, quien debera incluir dicho analisis

en la entrega de informe mensual o en cualquier momento a solicitud de la Entidad.
El monitoreo de los elementos considerados para el célculo de la Disponibilidad se
debe realizar desde una ubicacion diferente a la Sede donde operara el servicio de
Centro de Contacto, en consultas minimo cada 60 segundos desde el inicio de
operacién hasta el final del periodo de operacion.

La curva de aprendizaha Spara los asesores sera de 60 dias, tiempo en el cual no se
veran afectados por ANS de calidad, estos presentaran afectacion pedagégica.
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v Los asesores de OE seran afectados de acuerdo a criterios de evaluacion de calidad
Oferta Educativa, la cual se construir4 de mutuo acuerdo con el proveedor, acorde
a las necesidades de la Entidad.

v Todas las mediciones para los calculos de la Disponibilidad del Servicio se realizan
en horas. Para la medicién de este indicador no se incluye la suma de tiempos
concurrentes de no disponibilidad por servicio.

v Todo nuevo servicio que el SENA implemente debera tener un periodo de
estabilizacién previamente acordado por las partes.

v'La penalizacion por incumplimiento de los ANS, se aplica sobre el servicio que haya
generado el incumplimiento.

v La suma de las penalizaciones aplicables no superara el 100% del valor mensual
pagado por el servicio.

GLOSARIO:

v Back Office: Descarga y envio por correo electrénico de solicitudes de informacion;
ejemplo: certificados SENA, Envio de respuestas tipo a peticiones de informacion,
entre otros.

v Segundo Nivel: Entiéndase como toda solicitud que genere un proceso al interior de
la entidad o por parte del proveedor mas alla de brindar informacién (1 nivel).
Ejemplo, restablecimiento de contrasefas, inscripciones.

v" Transacciones/Llamadas Entrantes: Corresponde al universo de
transacciones/llamadas que ingresan mediante los diferentes canales y el respectivo
menu del IVR. o

v" Transacciones/Llamadas Atendidas: Corresponde a las transacciones/llamadas
contestadas por los agentes.

v' Transacciones/Llamadas Atendidas Oportunamente: Corresponde a las
transacciones/llamadas contestadas por los agentes en el tiempo oportuno.

v' Tiempo Medio de Operacion — TMO: Tiempo en segundos que el agente utiliza en
brindar la informacion desde el momento que inicia la atencion al usuario hasta el
momento que finaliza la llamada.

v

RTO: Tiempo para volver a operar después de una falla, evento o incidente.
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